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Abstract 
Retain all existing subscribers will generally be more profitable than gaining new customers. 
What must be considered in relationship marketing are the aspirations and the customer needs, 
this means that banks have to interact with customers in order to obtain feedback. Getting 
customers feedback can be done by improving the quality of communication with  customers. 
This aimed to determine customer dissatisfaction and execute the best solution. This study 
extend from the differences of   Silver and bjorn (2009)    states that the customer relatonship 
marketing does not affect the customer loyalty, but this is different to Tallon (2010)  states 
that the customer relatonship marketing has a significant influence on customer loyalty. 
Keywords: communication quality, relationship customer, customer loyalty dan pemanfaatan 
Tehnologi Informasi. 
 
PENDAHULUAN 
Loyalitas pelanggan mutlak diperlukan oleh sebuah perusahaan untuk dapat tetap 
survive dan mampu bersaing dengan perusahaan lain. Untuk membangun loyalitas pelanggan 
diperlukan adanya usaha-usaha dari perusahaan untuk tetap memberikan kualitas terbaik 
dalam setiap produk atau jasa yang di milikinya, sehingga terbentuk persepsi kualitas yang 
kuat di benak konsumen. Pelanggan yang puas dan loyal merupakan peluang untuk 
mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan 
lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk 
menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan 
yang sudah ada (Kotler et. al,2010). 
Relationship marketing mampu memperdayakan kekuatan keinginan pelanggan 
dengan pemanfaatan teknologi informasi untuk memberikan kepuasan pada nasabah. 
Cakupannya meliputi tuntutan manajemen mutu terpadu secara global untuk menghadapi 
kebutuhan bisnis pelanggan dengan lebih agresif. Hal yang perlu diperhatikan dalam 
relationship marketing adalah mendengar aspirasi dan kebutuhan nasabah, hal ini berarti bank 
harus melakukan interaksi dengan konsumen dengan maksud untuk memperoleh umpan balik 
(feed back). Bagaimana tanggapan konsumen tentang sarana dan prasarana yang berhubungan 
dengan produk yang diberikan sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. Adapun cara untuk 
mendapatkan umpan balik disini diantaranya dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas 
komunikasi dengan konsumen / nasabah sehingga keluhan atau ketidakpuasan konsumen 
tersebut dapat segera diambil dan ditentukan solusi yang terbaik oleh pihak bank. Kualitas 
komunikasi dalam community building  ini dimaksudkan untuk membangun hubungan 
komunikasi timbal balik antara pelanggan agar memberikan informasi atau saran dan untuk 
menciptakan suatu hubungan yang baik antara pelanggan dengan perusahaan. Hal itu 
dilakukan dengan harapan akan ada hubungan yang baik antara pelanggan maka akan terjadi 
ikatan emosional yang semakin baik dan hal ini akan membantu untuk menciptakan ikatan 
yang semakin harmonis dengan pelanggan.  
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Paper ini bertujuan untuk membuat model bagaimana meningkatkan customer loyalty 
yang didasarkan  pada  perbedaan penelitian  Silver dan bjorn  (2009) menyatakan bahwa 
customer Relatonship marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty namun hal ini 
berbeda dengan Tallon (2010) yang menyatakan bahwa  customer Relatonship marketing  
berpengaruh sangat signifikan terhadap customer loyalty.  
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Customer Loyalty 
Loyalitas merupakan perilaku konsumen yang akan dapat diketahui jika konsumen 
telah melakukan pembelian kepada produk yang ditawarkan di pasar, konsumen yang loyal 
adalah suatu komitmen yang mendalam untuk membeli kembali dan berlangganan suatu 
produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang, sehingga dapat menyebabkan 
pengulangan pembelian merek yang sama walaupun ada pengaruh situasi dan berbagai usaha 
pemasaran yang berpotensi untuk menyebabkan tindakan perpindahan merek (Swastha, 
2000).  Bowen dan Chen (2001) mengatakan bahwa Loyalitas konsumen adalah sesuatu yang 
sulit untuk didefinisikan. 
 
Kualitas Komunikasi  
Komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain 
untuk memberi tahu atau mengubah sikap, pendapat, atau perilaku, baik langsung secara lisan 
maupun tak langsung melalui media (Effendy, 2005). Menurut Galvin, et.al (2010), 
komunikasi adalah bentuk interaksi manusia yg saling pengaruh mempengaruhi satu sama 
lainnya, sengaja atau tidak sengaja.  Taskin &Flore (2010) menambahkan, komunikasi pada 
dasarnya merupakan suatu proses yg menjelaskan siapa, mengatakan apa, dengan saluran apa, 
kepada siapa? Dengan akibat apa atau hasil apa. Chang (2011) mengartikan komunikasi 
sebagai suatu proses dimana dua orang atau lebih membentuk atau melakukan pertukaran 
informasi dengan satu sama lainnya, yg pada gilirannya akan tiba pada saling pengertian yg 
mendalam,  sedangkan Kataria  (2013) mendefinisikan komunikasi sebagai proses dimana 
suatu ide dialihkan dari sumber kepada suatu penerima atau lebih, dengan maksud untuk 
mengubah tingkah laku mereka. 
Customer Relationship Marketing  
Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Tjiptono (2005)  relationship marketing 
merupakan orientasi strategis yang difokuskan untuk menjaga dan meningkatkan pelanggan 
yang ada. Relationship marketing lebih diorientasikan pada upaya untuk mempertahankan 
dan menumbuhkembangkan pelanggan yang telah dimiliki dari pada mencari pelanggan baru. 
Upaya tersebut dilakukan dengan menjalin dan menjaga hubungan yang baik antara 
perusahaan dengan pelanggan yang telah dimiliki pada saat ini. Chan (2003) mendefinisikan 
relationship marketing sebagai suatu pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat melalui 
penciptaan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling 
menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Definisi  tersebut menekankan pada 
komunikasi dua arah antara pelanggan dan perusahaan. Hal ini berbeda dengan direct 
marketing yang menekankan pada aspek komunikasi satu arah. Dengan demikian dapat 
dikatakan bahwa fokus tujuan dari relationship marketingadalah membangun hubungan 
jangka panjang, memperbaiki tingkat kepuasan, meningkatkan loyalitas, dan mewujudkan 
harapan-harapan pelanggan serta memperlakukan pelanggan dengan lebih baik.  
Menurut Ndubisi (2007), kunci pokok dari  relationship marketing adalah 
komunikasi, kepercayaan, komitmen, dan penyelesaian masalah. Pemasaran hubungan 
pelanggan merupakan suatu proses mendapatkan, mempertahankan, dan mengembangkan 
pelanggan yang menguntungkan dan memerlukan fokus yang jelas terhadap atribut suatu jasa 
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yang dapat menghasilkan nilai kepada pelanggan sehingga dapat menghasilkan loyalitas 
(Gronroos dalam Palmatier, 2008).  Sanchez (2012) menyatakan bahwa  bahwa pemasaran 
hubungan pelanggan adalah cara usaha pemasaran pada pelanggan yang meningkatkan 
pertumbuhan jangka panjang perusahaan dan kepuasan maksimum pelanggan.  
Pemanfaatan Teknologi 
 Teknologi informasi meliputi teknologi komputer (computing technology) dan 
teknologi jaringan yang digunakan untuk memproses dan menyebarkan informasi baik itu 
yang bersifat finansial atau non finansial (Bodnar dan Hopwood, 1995). Sehingga dapat 
dikatakan bahwa Teknologi informasi adalah segala cara atau alat yang terintegrasi yang 
digunakan untuk menjaring data, mengolah dan mengirimkan atau menyajikan secara 
elektronik menjadi informasi dalam berbagai format yang bermanfaat bagi pemakainya. 
Teknologi Informasi adalah faktor yang sangat mendukung dalam penerapan sistem 
informasi yang merupakan suatu solusi organisasi dan manajemen untuk memecahkan 
permasalahan manajemen yang timbul. Menuju era globalisasi para pimpinan organisasi 
dalam pengambilan keputusan (decision making) tertentu untuk pengembangan solusi yang 
baru maupun perubahannya akan digantikan oleh peranan Sistem Informasi (SI) yang 
didukung oleh IT yang tepat guna.  
Wijana (2007) berpendapat bahwa teknologi adalah suatu jaringan komputer yang 
terdiri atas berbagai komponen pemrosesan informasi yang menggunakan berbagai jenis 
hardware, software, manajemen data dan teknologi jaringan informasi. Menurut Aji (2005) 
dan Wijana (2007) informasi adalah data yang terolah dan sifatnya menjadi data lain yang 
bermanfaat dan biasa disebut informasi.  
Adapun definisi operasional masing – masing variabel dan indikator disajikan pada 
tabel  berikut : 
VARIABEL DAN INDIKATOR 
No Variabel Indikator 
1.  Komunikasi dapat disimpulkan sebagai 
suatu proses melalui mana seseorang 
(komunikator) menyampaikan stimulus 
(biasanya dalam bentuk kata-kata) dengan 
tujuan mengubah atau membentuk perilaku 
orang-orang lainnya (khalayak).  
1. Kemudahan memperoleh informasi. 
2. Ketepatan dalam pemberian 
informasi. 
3. Keterbukaan dalam pemberian 
informasi. (Park et.al,2012) 
2
. 
pemanfaatan teknologi merupakan manfaat 
yang diharapkan oleh pengguna sistem 
informasi dalam melaksanakan tugasnya 
atau perilaku dalam menggunakan tekologi 
pada saat melakukan pekerjaan.   
1. intensitas pemanfaatan,  
2. frekuensi pemanfaatan  
3. jumlah aplikasi atau perangkat lunak 
yang digunakan.(Wijana, 2007) 
3
. 
customer Relationship marketing diartikan 
sebagai menarik, memelihara dan 
meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan. 
1. bonding (ikatan),   
2. empathy (empati),   
3. reciprocity (timbal balik),  
4. trust (kepercayaan), (Yau et al. 1999) 
4 Customer loyalty  dapat disimpulkan 
sebagai  suatu komitmen mendalam untuk 
membeli dan mendukung kembali suatu 
produk atau jasa yang disukai secara 
konsisten di masa mendatang dengan tidak 
mengindahkan pegaruh-pengaruh 
situasional dan usaha-usaha pemasaran 
1. perilaku pembelian kembali,  
2. loyalitas dalam hal emosi dan 
psikologis 
(Yau et al.. 1999)  
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yang secara potensial menyebabkan 
perilaku penggantian (switching behavior)  
 
MODEL KONSEPTUAL 
PADA BAGIAN INI JELASKAN BAGAIMANA MENINGKATKAN CUSTOMER 
LOYALY BERDASARKAN VARIABEL YG SDR AJUKAN 
Sehingga model yang diajukan berdasarkan telaah pustaka diatas adalah : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MODEL EMPIRIK 
 
PENUTUP  
Dengan meningkatkan kelangsungan hubungan dengan nasabah lama, maka akan 
mempunyai pengaruh yang lebih besar dari bagian pasar, karena strategi bisnis difokuskan 
pada kelanggengan dan pemuasan dari setiap nasabah dengan penggunaan strategi 
relationship marketing. Strategi relationship marketing berupaya untuk memperpanjang 
umur waktu hidup pelanggan sebagai individu yang bertransaksi dan dapat menjaga loyalitas 
nasabah. Factor yang mempengaruhi relationship marketing diantaranya adalah komunikasi. 
Yang berarti bahwa    berkomunikasi  dengan  pelanggan  dengan baik akan meningkatkan 
hubungan customer dan  terhadap   customer loyalty.  Pelanggan  cenderung  akan menjadi  
loyal  jika  bank   berkomunikasi  dengan  pelanggan  secara  akurat  dan  efisien,  serta  
mampu  menangani konflik dengan baik.  ( Ndubisi, 2007)  
Hasil studi Ndubisi  (2007)  menunjukan  bahwa  ada  pengaruh  customer relationship  
marketing  terhadap   customer loyalty.   Menurut Chen (2011), customer relationship 
memiliki hubungan signifikan terhadap customer loyalty. Menurut Lee et.al (2003), 
Pemanfaatan teknologi informasi  memiliki peran yang sangat penting dalam membina 
customer relationship dan customer loyalty.  
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